Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa
Urskurdur uppkvedinn 8. oktdber 2025 i mali nr. 20/2025

Keerunefndina skipa i pessu mali logmennirnir Hildur Leifsdottir, Hildur Yr
Vidarsdottir og Jon Runar Palsson.

|
Adild og krofugerd
pann 23. febriar 2025 barst kaerunefnd voru- og pjonustukaupa beidni um drskurd
nefndarinnar (,kvortun®), fra X (,s6knaradili“), vegna agreinings i vidskiptum vid Y
(,varnaradili“).
Soknaradili krefst pess ad varnaradili endurgreidi sér alls 980,64
sterlingspund vegna kaupa soknaradila a ferdatengdri pjonustu a hans vegum.

]
Malsmedferd hja kaerunefndinni
Med bréfi 4. mars 2025, var varnaradila gefinn kostur a ad senda andsvor til
nefndarinnar i samraemi vid 2. mgr. 9. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um kaerunefnd
voru- og pjonustukaupa. Var bod um adild itrekad med abyrgdarbréfi sem afhent var
varnaradila 23. mars 2025. Engin andsvor barust fra varnaradila.

Framlogd gogn i malinu eru kvortun, stadfesting a bokun ferdar, stadfesting a
greidslu, ljosmyndir soknaradila, upplysingar um bankareikning soknaradila,
utreikningur soknaradila a krofufjarhaed og afrit af skriflegum samskiptum milli
adila.

Med bréfi, dags. 6. oktober 2025, var adilum tilkynnt ad gagnaoflun veeri lokid
og ad kaerunefndin hefdi tekid malid til arskurdar.

m
Malsatvik og agreiningsefni
Samkvaeemt gognum mals greiddi soknaradili varnaradila 266.200 japonsk jen fyrir
ferdapjonustu sem fol i sér umsjon med svokalladri ,[..]“ ferd fyrir sig og
samferdakonu sina dagana 28. til 30. desember 2024. Innifalid i ferdinni voru ferdir a
milli tiltekinna afangastada, leidsogn, gisting 1 tvaer naetur med morgunmat og ganga
a jokul.

Soknaradili byggir a pvi ad hin umpraetta ferd hafi ekki verid i samraemi vid
auglysta ferdalysingu varnaradila. Ad sogn soknaradila megi rekja pad til mistaka
varnaradila vid framkvaemd og skipulagningu ferdarinnar sem hafi leitt til pess ad
ekki hafi verid heimsottir allir peir stadir sem fyrirhugad var. Ber soknaradili pvi vid
ad ferdatilhogun a degi tvo og prji hafi verid breytt af varnaradila a medan a ferdinni
stod an nokkurra skyringa. Sokum pess hafi stadir eins og Jokularslon og Fellsfjara
(e. Diamond Beach) ekki verid heimsottir. ba hafi afangastadir eins og Reynisfjara (e.
Black Sand Beach) og bingvellir verid heimsottir i myrkri. Jafnframt telur soknaradili
ad ymsir vankantar hafi verid a framkveemd ferdarinnar og visar soknaradili i pessu
sambandi til pess ad ritan sem flutti patttakendur i ferdinni a milli stada hafi ordid
bensinlaus og olli pad toluverdum tofum. pa hafi soknaradili ekki fengid vidunandi
seeti i ratunni fyrsta dag ferdarinnar vegna vankanta a rodun a farangri annarra
patttakanda. Hafi soknaradili sokum pess fundid fyrir eymslum 1 baki. ba hafi
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leidsogn 1 ferdinni verid verulega abotavant sem hafi haft neikvaed ahrif a upplifun
soknaradila og annarra patttakenda i ferdinni.

Soknaradili kvedst hafa haft samband vid varnaradila med tolvuposti pann 7.
jandar 2025 og kvartad undan skipulagningu ferdarinnar. Hafi skyringar varnaradila
verid a pa leid ad vegna ofyrirsjaanlegra adstaedna hafi purft ad breyta tilhogun
ferdarinnar. Bendir soknaradili i pessu sambandi a ad varnaradili hafi ekki veitt
frekari upplysingar um hverjar hinar o6fyrirsédu adstaedur hafi verid. Hafi varnaradili
bodid soknaradila 5% endurgreidslu kaupverds. Ad sogn soknaradila hafi pad bod
varnaradila verid oasaettanlegt og krefst hann i mali pessu endurgreidslu sem nemur
alls 980,64 sterlingspunda. Stydur soknaradili krofufjarhaed sina vid eigin Gtreikning
sem liggur fyrir i malinu.
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Nidurstada
Kaerunefnd voru- og pjonustukaupa starfar samkveemt logum nr. 81/2019 um
urskurdaradila a svidi neytendamala og reglugerd nr. 1177/2019 um keerunefnd voru-
og bjonustukaupa sem hvoru tveggja toku gildi pann 1. jandar 2020. Varnaradili hefur
ekki [atid malid til sin taka hja nefndinni og hefur hvorki skilad inn andsvorum ne
gognum. Byggir nidurstada malsins a peim upplysingum og gognum sem soknaradili
hefur lagt fram i malinu.

Soknaradili bokadi og greiddi fyrir ferdatengda pjonustu hja varnaradila sem
folst 1 priggja daga ferd sem nefnist samkvaemt bokunarstadfestingu ,[...]% Greiddi
soknaradili varnaradila 266.200 japonsk jen fyrir og var ferdin farin dagana 28. til 30.
desember 2024.

A vefsidu varnaradila er ad finna baedi almenna lysingu & hinni umpraettu ferd
sem og itarlega lysingum a peim afangastodum sem heimsottir skyldu i ferdinni. Hin
almenna lysing er a eftirfarandi veg: ,During this tour, you‘ll get the chance to see
the famous geothermal erupting Geysir, the powerful waterfall Gullfoss and
Thingvellir National Park in the Golden Circle. You‘ll be taken to the famous South
Coast. Along the shore, you‘ll get to see the two waterfalls, Seljalandsfoss and
Skogafoss, and the famous Black Sand Beach. You'll also visit the stunning Glacier
Lagoon Jokulsarlon in Vatnajokull National Park, where you'll get the chance to
explore Europe‘s largest glacier. Samkvaemt hinni itarlegu lysingu a ferdinni yrdu
afangastadir a fyrsta degi ferdarinnar; Geysir, Gullfoss og bingvellir. A 63rum degi
ferdar var fyrirhugad ad heimsaekja Seljalandsfoss, Skogarfoss sem og ad fara i gongu
a jokli. A pridja degi yrdi farid i batsferd a Jokulsarloni, gengid um Fellsfjoru og
Reynisfjoru adur en haldid yrdi aftur til Reykjavikur.

Vid bokun ferdarinnar a vefsidu varnaradila voru soknaradila m.a. veittar
eftirfarandi upplysingar: ,[o]rder or availability of attractions may change due to
road or weather conditions and we may have to adjust timings to the short daylight
of winter days...“15. gr. almennra skilmala varnaradila er fjallad um breytingar eda
afbokanir af halfu varnaradila sjalfs. bar segir eftirfarandi: ,5.1. [...] reserves the right
to change or alter tour itineraries due to weather or road conditions. 5.2. Itineraries
can be changed at any moment to assure the safety of passengers and staff. In case
a tour gets cancelled, [...] will offer an alternative arrangement. 5.3. If a tour or activity
gets cancelled by the operator, a customer has the right to: choose anther
tour/activity (operated by [...]) or get a refund of the tour/activity...“



Likt og ad framan greinir verdur vid Grlausn pessa mals ad hafa i huga ad
varnaradili hefur ekki latid malid til sin taka hja kaerunefndinni og hefur pvi hvorki
komid a framfaeri sjonarmidum sinum né gognum. Med hlidsjon af pvi leggur
keerunefndin til grundvallar frasogn soknaradila um framkvaemd hinnar umpraettu
ferdar og framlogd gogn.

| tolvuposti varnaradila, dags. 30. jandar 2025 kemur eftirfarandi fram: ,We
regret any inconvenience caused by changes in the planned itinerary. As outlined in
our terms and conditions, adjustments are sometimes necessary due to weather, road
conditions, or other unforeseen circumstances. However, we acknowledge that these
changes were not properly communicated, and we will review our internal processes
to ensure that guides provide clear explanations in the future. Please be advised that
as written in our T&C, if due to weather concerns we need a sudden adjustment of the
itinerary, we are entitled to do so as the safety of clients is always our priority. We are
sorry to hear that key destinations such as Diamond Beach, Glacier Lagoon and Black
Beach were not fully experienced. While these changes were likely influenced by
weather conditions and daylight limitations, we understand how disappointing this
must have been...“ | lok tolvupodstsins kemur fram ad varnaradili sé reidubiinn ad
koma til mots vid soknaradila med pvi ad veita honum 5% afslatt af kaupverdi
ferdarinnar sem soknaradili sidar hafnadi.

Ekki verdur fyllilega radid af tolvuposti varnaradila hver var astaeda pess ad
tilteknum afangastodum samkvaemt ferdalysingu var sleppt. Soknaradili hefur borid
bvi vid ad vedur hafi verid skaplegt i ferdinni og adstaedur til aksturs godar. Burtséd
fra pvi hver asteda breytinga a ferdinni var kemur engu ad sidur fram 1 5.3. grein
skilmala varnaradila ad vidskiptavinur eigi m.a. rétt a endurgreidslu ef ferd eda hluti
hennar er felldur nidur af varnaradila. bar sem afangastadir a bord vid Jokulsarlon
og Fellsfjara virdast ekki hafa verid heimsottir i hinni umpraettu ferd og kennileiti
eins og bingvellir og Reynisfjara skodud pegar ekki naut dagsbirtu verdur ad fallast
a med soknaradila ad ferdin hafi ekki verid 1 samreemi vid markadsetningu
varnaradila og ferdalysingu. Ekki verdur po annad séd en ad ferdin hafi ad 0dru leyti
verid i samrami vid ferdalysingu varnaradila.

Krofugerd soknaradila sundurlidast 1 framlogdum Utreikningum hans pannig
ad hann krefst alls 774,09 sterlingspunda endurgreidslu af kaupverdi ferdarinnar eda
sem nemur um 51% kaupverdi hennar, 65 sterlingspunda vegna tlagds kostnadar
vegna medferdar vid bakmeidslum og loks 141,55 sterlingspunda vegna vinnu
soknaradila vid mal petta. Alls nemur krafa soknaradila a hendur varnaradila 980,64
sterlingspundum. Med visan til pess ad soknaradili greiddi fyrir hina umpraettu ferd
i japonskum jenum verdur nidurstada kaerunefndarinnar akvedin i peim gjaldmidli.

Med hlidsjon af ollu framangreindu og framlogdum gognum verdur
soknaradila akvedinn afslattur af ferdinni, sem hafilega er akvedinn 25% af
kaupverdi hennar.

Krafa soknaradila um greidslu kostnadar vegna medferdar vid bakmeidslum
og vinnu hans vid malid er ekki studd neinum gognum. Hefur kaerunefndin pvi ekki
forsendur til ad taka afstodu til hennar og er henni pvi hafnad.



Vi
Urskurdarord
Varnaradili, Y, endurgreidi soknaradila, X, 66.550 japonsk jen.
Malskotsgjald ad fjarhaed 5.000 kronur verdur endurgreitt soknaradila.
Varnaradila ber ad greida malskostnadargjald ad fjarhaed 15.000 kronur med
visan til 4. mgr. 13. gr. reglugerdar nr. 1177/2019 um keerunefnd voru- og
bjonustukaupa.

Hildur Yr Vidarsdottir
formadur

Hildur Leifsdottir Jon Ranar Palsson



